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ABSTRAK 
 
PENGARUH KINERJA PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 
(Studi pada Pasien Rawat Inap Bangsal Anggrek RSUD Dr. Moewardi) 
 
FLORENCE SANTI MAYASARI 
NIM. F1210029 
 
Rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan kesehatan yang 
memenuhi standar pelayanan yang optimal. Hal tersebut sebagai akuntabilitas 
rumah sakit supaya mampu bersaing dengan Rumah Sakit lainnya dalam 
mendapatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh kinerja pelayanan rawat inap baik secara langsung atau tidak langsung 
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan dan kepercayaan konsumen sebagai 
variabel mediasi.  
Penelitian ini dilaksanakan di RSUD Dr. Moewardi Surakarta. Penelitian 
menggunakan metode penelitian konfirmatori dengan pendekatan survey. Populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen pengguna jasa di RSUD Dr. 
Moewardi. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 responden yang diambil dengan 
teknik convenience sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. 
Teknik analisis data menggunakan analisa Structural Equation Modelling (SEM). 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Kinerja rumah sakit berpengaruh 
secara langsung terhadap loyalitas konsumen. Nilai koefisien pengaruh langsung 
antara kinerja rumah sakit (KRS) dengan loyalitas (L) adalah 0,412. Artinya setiap 
peningkatan kinerja rumah sakit akan diikuti dengan peningkatan loyalitas 
konsumen; 2) Kinerja rumah sakit mempunyai pengaruh tidak langsung pada 
loyalitas melalui kepuasan konsumen dengan nilai koefisien sebesar 0,141 Artinya 
kepuasan menjadi variabel perantara yang memperkuat hubungan kinerja 
pelayanan rawat inap dengan loyalitas konsumen; 3) Kinerja rumah sakit 
mempunyai pengaruh tidak langsung pada loyalitas melalui kepuasan konsumen 
dengan nilai koefisien sebesar 0,073. Artinya kepercayaan menjadi variabel 
perantara yang memperkuat hubungan kinerja pelayanan rawat inap dengan 
loyalitas konsumen. 
 
Kata Kunci: kinerja pelayanan rawat inap, loyalitas, kepuasan, kepercayaan 
konsumen, mediasi 
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MOTTO 
 
 
Jadikanlah sabar dan sholat sebagai penolongmu, dan sesungguhnya yang 
demikian itu sangat berat, kecuali bagi orang-orang yang kusyu’  
(Q.S. Al Baqarah : 45) 
 
Ilmu adalah senjataku, sabar adalah pakaianku, yakin adalah kekuatanku, 
kejujuran adalah kenanganku, taat adalah kecintaanku, sholat adalah 
kebahagiaanku. 
(Suri Tauladan Rasulullah SAW) 
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ABSTRAK 
 
PENGARUH KINERJA PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 
(Studi pada Pasien Rawat Inap Bangsal Anggrek RSUD Dr. Moewardi) 
 
FLORENCE SANTI MAYASARI 
NIM. F1210029 
 
Rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan kesehatan yang memenuhi standar 
pelayanan yang optimal. Hal tersebut sebagai akuntabilitas rumah sakit supaya mampu bersaing 
dengan Rumah Sakit lainnya dalam mendapatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui pengaruh kinerja pelayanan rawat inap baik secara langsung atau tidak 
langsung terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan dan kepercayaan konsumen sebagai 
variabel mediasi.  
Penelitian ini dilaksanakan di RSUD Dr. Moewardi Surakarta. Penelitian menggunakan 
metode penelitian konfirmatori dengan pendekatan survey. Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh konsumen pengguna jasa di RSUD Dr. Moewardi. Sampel dalam penelitian ini adalah 
100 responden yang diambil dengan teknik convenience sampling. Teknik pengumpulan data 
menggunakan kuesioner. Teknik analisis data menggunakan analisa Structural Equation 
Modelling (SEM). 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Kinerja rumah sakit berpengaruh secara 
langsung terhadap loyalitas konsumen. Nilai koefisien pengaruh langsung antara kinerja rumah 
sakit (KRS) dengan loyalitas (L) adalah 0,412. Artinya setiap peningkatan kinerja rumah sakit 
akan diikuti dengan peningkatan loyalitas konsumen; 2) Kinerja rumah sakit mempunyai 
pengaruh tidak langsung pada loyalitas melalui kepuasan konsumen dengan nilai koefisien 
sebesar 0,141 Artinya kepuasan menjadi variabel perantara yang memperkuat hubungan kinerja 
pelayanan rawat inap dengan loyalitas konsumen; 3) Kinerja rumah sakit mempunyai pengaruh 
tidak langsung pada loyalitas melalui kepuasan konsumen dengan nilai koefisien sebesar 0,073. 
Artinya kepercayaan menjadi variabel perantara yang memperkuat hubungan kinerja pelayanan 
rawat inap dengan loyalitas konsumen. 
 
Kata Kunci: kinerja pelayanan rawat inap, loyalitas, kepuasan, kepercayaan konsumen, 
mediasi 
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ABSTRACT 
 
 
EFFECT OF LOYALTY SERVICE PERFORMANCE 
(Studies in Inpatient Hospital Orchids Ward Dr Moewardi) 
 
 
FLORENCE SANTI MAYASARI 
NIM. F1210029 
 
 
Hospitals are required to provide health services that meet the optimal standard of care. It 
is the accountability of the hospital to be able to compete with other Hospitals in gaining 
customer loyalty. This study aimed to determine the effect of the performance of inpatient 
services either directly or indirectly to consumer loyalty through customer satisfaction and trust 
as a mediating variable. 
 
This research was conducted at the Hospital Dr. Moewardi Surakarta. Research 
confirmatory studies using survey approach. The population in this study are all consumers of 
services in hospitals Dr. Moewardi. The sample in this study was 100 respondents taken by 
convenience sampling technique. The data collection technique using a questionnaire. Data 
analysis techniques using analysis of Structural Equation Modelling (SEM). 
 
The results showed that: 1) the hospital performance directly affects customer loyalty. 
Direct influence coefficient between hospital performance (KRS) and loyalty (L) is 0.412. This 
means that any increase in hospital performance will be followed by an increase in customer 
loyalty, 2) performance of hospitals have an indirect effect on loyalty through consumer 
satisfaction with a coefficient of 0.141 means that satisfaction into intermediate variables that 
strengthens the performance of inpatient services with customer loyalty, 3) hospital performance 
has an indirect effect on loyalty through consumer satisfaction with the coefficient of 0.073. This 
means that the trust becomes an intermediate variable performance of strengthening relations 
with the inpatient services consumer loyalty. 
 
Keywords: performance inpatient care, loyalty, satisfaction, consumer confidence, mediation 
 
